BAB I 


PENDAHULUAN 


I.1. Latar Belakang 

Percetakan (printing) merupakan teknologi atau seni yang memproduksi 
salinan dari sebuah image dengan sangat cepat, seperti kata-kata atau gambar-gambar 
(image) di atas kertas, kain, dan permukaan-permukaan lainnya. Setiap harinya, 
milyaran bahan cetak diproduksi, termasuk buku, kalender, buletin, majalah, surat 
kabar, poster, undangan pernikahan, perangko, kertas dinding, dan bahan kain. Ini 
karena hasil percetakan dapat dengan cepat mengomunikasikan pemikiran dan 
informasi ke jutaan orang. Percetakan dianggap sebagai salah satu penemuan yang 
paling penting dan berpengaruh di dalam sejarah peradaban manusia. 

Sejak pertengahan 1400-an hingga awal 1900-an, percetakan merupakan satu- 
satunya bentuk komunikasi massa. Pendidikan bergantung pada ketersedian bahan 
bacaan, bahkan setelah penemuan-penemuan seperti radio, televisi, dan gambar 
bergerak, hasil percetakan tetap menjadi sumber informasi utama bagi dunia. Pada 
masa sekarang ini, percetakan merupakan industri penting di setiap negara maju 
di dunia (www.wikipedia.co.id dikunjungi 8 Februari 2011). 

Perkembangan ilmu dan teknologi semakin cepat kemajuannya, sehingga pada 
saat ini industri percetakan sudah semakin komplit dan modern. Perusahaan 
percetakan di Indonesia berkembang dengan pesat, baik dalam skala besar, menengah 


maupun skala kecil. Perkembangan ini juga terjadi di Kota Medan, di mana terdapat 
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berbagai perusahaan percetakan dalam jumlah yang cukup banyak. Perkembangan 
jumlah perusahaan percetakan tersebut mengakibatkan semakin tingginya persaingan 
usaha di bidang tersebut. 

CV. Waty Grafika merupakan salah satu perusahaan percetakan yang telah 
beroperasi di Medan sejak tahun 1984. Perusahaan ini terletak di jalan Jamin Ginting 
140 Medan. Banyak perusahaan lain yang juga beroperasi di sekitar perusahaan ini, 
yaitu beberapa percetakan yang sejenis, rental internet, minimarket, dan toko-toko 
lainnya, selain itu perusahaan ini juga dekat dengan kampus USU. 

CV. Waty Grafika hanya melakukan kegiatan produksi seperti sablon, 
penjilidan sederhana dan ketik manual pada awalnya, tetapi seiring dengan 
berjalannya waktu, maka permintaan pelanggan semakin komplit sehingga 
perusahaan ini pun meningkatkan layanannya dan berupaya mengikuti tren teknologi 
percetakan dengan menyediakan mesin foto-copy, mesin cetak offset, laminating, alat 
untuk menjilid ring, jilid lux, komputer, print warna dan mesin scanner serta 
kelengkapan percetakan lainnya. 

Adapun kendala yang dihadapi oleh CV. Waty Grafika berkenaan dengan 
lokasi adalah perusahaan ini hanya memiliki tempat parkir yang sempit sekali karena 
letaknya di pinggir jalan yang ramai dilalui oleh kendaraan. Sehingga konsumen 
kesulitan untuk memarkirkan kendaraannya ketika hendak mengunjungi perusahaan 
ini. 

Kendala lain yang dihadapi oleh CV. Waty Grafika dalam hal produk adalah 


sulitnya perusahaan untuk melakukan inovasi dan pengembangan produk. Teknologi 
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yang sangat cepat berkembang mengakibatkan perusahaan sangat sulit mengikuti tren 
terbaru dalam percetakan untuk pembaruan mesin-mesin yang dapat menghasilkan 
produk-produk yang lebih inovatif. Kendala ini disebabkan karena sangat tingginya 
harga mesin-mesin modern untuk kelengkapan percetakan serta sulitnya menemukan 
operator handal yang memiliki komitmen dan loyal untuk menjalankan mesin-mesin 
modern tersebut. 

Salah satu contoh permintaan konsumen akan tren terbaru dalam percetakan 
adalah permintaan akan layanan mesin GTO, mesin GTO adalah mesin yang mampu 
menghasilkan cetakan full colour dalam partai besar. CV. Waty Grafika belum 
mampu untuk menyediakan mesin tersebut karena harga mesin GTO sangat mahal 
dan sulitnya menemukan operator handal untuk menjalankan mesin tersebut. 

Seiring dengan semakin ketatnya persaingan bisnis percetakan, pelayanan 
pada pelanggan sangat penting diperhatikan dalam meningkatkan daya saing 
perusahaan jasa. Pelayanan pada pelanggan adalah berbagai kemudahan yang 
diberikan oleh perusahaan terhadap konsumennya, baik dalam bentuk fisik maupun 
non fisik. Berbagai pelayanan pada pelanggan yang disediakan oleh percetakan CV. 
Waty Grafika diantaranya adalah mushola, kamar mandi, ruang tunggu yang nyaman 
yang dilengkapi dengan kursi, meja, televisi, kipas angin, dan ketersediaan penjualan 
minuman ringan, alat tulis dan kebutuhan kantor yang memadai. 

Pada perusahaan selain pelayanan pada pelanggan dalam bentuk fisik, juga 
dibutuhkan pelayanan non fisik, yaitu kemampuan berkomunikasi dari setiap 


karyawan yang bertugas. Kemampuan berkomunikasi yang dimaksudkan dalam hal 
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ini adalah bagaimana karyawan tersebut membantu setiap pembeli yang datang 
berkunjung, sehingga memudahkan pembeli dalam mendapatkan pelayanan sesuai 
kebutuhannya. Selain itu, karyawan juga harus memiliki sikap empati, ramah dan 
sopan, serta dapat memberikan pelayanan dengan cepat kepada setiap pengunjung. 

Dalam hal pelayanan pada pelanggan, CV. Waty Grafika memiliki beragam 
permasalahan, di mana saat ini masih terdapat karyawan yang kurang ramah kepada 
konsumen dan karyawan yang bekerja dengan baik hanya ketika diawasi saja. Selain 
itu, kurangnya respon karyawan terhadap para pengunjung yang datang, hal ini 
diakibatkan karena kurang memadainya jumlah karyawan yang melayani di dalam 
toko dengan jumlah pengunjung yang datang. Sehingga mengakibatkan pengunjung 
tersebut memutuskan untuk pergi karena merasa tidak dilayani. 

CV. Waty Grafika Medan sebagai salah satu dari banyak percetakan di Medan 
yang harus menghadapi dinamika persaingan yang ketat dengan percetakan lainnya. 
Dengan semakin meningkatnya persaingan, maka semakin penting peranan lokasi, 
produk dan pelayanan pada pelanggan dalam memasarkan barang atau jasa yang 
diperdagangkan. Lokasi yang strategis akan menarik minat konsumen untuk 
melakukan pembelian. Sedangkan menjaga kualitas produk dan pelayanan pada 
pelanggan merupakan bagian dari pemasaran sebagai alat untuk membangun loyalitas 
konsumen dan turut menentukan suksesnya suatu perusahaan agar dapat bertahan, 


bersaing serta menguasai pasar. 
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1.2. Rumusan Masalah 
Berdasarkan uraian di atas, maka dirumuskan masalah sebagai berikut: 
1. Sejauhmana pengaruh lokasi, produk dan pelayanan pada pelanggan terhadap 
kepuasan konsumen pada percetakan CV. Waty Grafika Medan? 
2.  Sejauhmana pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen pada 


percetakan CV. Waty Grafika Medan? 


I.3. Tujuan Penelitian 
Sesuai dengan perumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah: 
1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh lokasi, produk, dan pelayanan 
pada pelanggan terhadap kepuasan konsumen pada percetakan CV. Waty 
Grafika Medan. 
2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepuasan konsumen terhadap 


loyalitas konsumen pada percetakan CV. Waty Grafika Medan. 


I.4. Manfaat Penelitian 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut: 

1. Sebagai bahan masukan dan evaluasi bagi pihak manajemen CV. Waty 
Grafika Medan, untuk mengetahui pengaruh lokasi, produk, dan pelayanan 
pada pelanggan dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas konsumen yang 
berkunjung, yang pada akhirnya berguna bagi tujuan jangka panjang 


perusahaan. 
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2. Sebagai pengembangan ilmu pengetahuan bagi Program Studi Ilmu 
Manajemen Pascasarjana Universitas Sumatera Utara. 

3. Sebagai suatu kesempatan bagi peneliti untuk menambah pengetahuan dan 
wawasan di bidang ilmu manajemen pemasaran, khususnya dalam bidang 
bisnis percetakan. 

4. Sebagai referensi dan perbandingan bagi peneliti selanjutnya yang akan 


melakukan penelitian yang sama di masa mendatang. 


I.5. Kerangka Berpikir/Landasan Teori 

Payne (2001) menyatakan bahwa lokasi berkenaan dengan keputusan 
perusahaan mengenai di mana operasi dan stafnya akan ditempatkan. Selanjutnya 
Swastha (2002) berpendapat bahwa lokasi adalah tempat di mana suatu usaha atau 
aktivitas usaha dilakukan. 

Menurut Zeithaml dan Bitner dalam Yazid (2005) bahwa “Faktor 
lokasi/distribusi yang terdapat dalam pemasaran jasa terdiri dari: Jenis saluran, 
perantara, lokasi outlet, transportasi, penyimpanan dan mengelola saluran”. 

Produk adalah sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar untuk diperhatikan, 
dimiliki, dipakai atau dikonsumsi sehingga dapat memuaskan keinginan atau 
kebutuhan (Kotler dan Armstrong, 2004). 

Lamb et al., (2001) menyatakan bahwa produk tidak hanya meliputi fisiknya 
saja tetapi juga kemasan, garansi, pelayanan purna jual, merek, nama baik 


perusahaan, dan nilai kepuasan. 
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Selain lokasi dan produk, layanan pada pelanggan (customer service) juga 
merupakan suatu hal yang sangat penting diperhatikan untuk menunjang kesuksesan 
suatu perusahaan. Payne (2001) menyatakan “Layanan pada pelanggan seringkali 
dilihat sebagai bagian dari unsur bauran pemasaran tempat (place) dan dikaitkan 
dengan komponen distribusi dan logistik dari unsur tersebut”. 

Sedangkan Lupiyoadi (2009) menyatakan “Customer service meliputi semua 
aktivitas untuk memberikan kegunaan waktu dan tempat (time and place utility) 
termasuk pelayanan pra transaksi, saat transaksi, dan pasca transaksi”. Kegiatan 
sebelum transaksi akan turut mempengaruhi kegiatan transaksi. Oleh karena itu, 
kegiatan pendahuluannya harus dibuat sebaik mungkin, sehingga konsumen 
memberikan respon yang positif dan dapat terciptanya kepuasan konsumen. 

Kepuasan adalah sebagai perasaan suka atau tidak suka seseorang terhadap 
suatu produk setelah ia membandingkan prestasi produk dengan harapannya (Kotler, 
2008). Selanjutnya Tjiptono (2008) menyatakan bahwa “Kepuasan pelanggan sebagai 
respon pelanggan terhadap evaluasi persepsi atas perbedaan antara harapan awal 
sebelum pembelian (atau standar kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk 
sebagaimana dipersepsikan setelah memakai atau mengkonsumsi produk 
bersangkutan”. 

Tjiptono (2008) menyatakan “Loyalitas konsumen adalah komitmen 
konsumen terhadap suatu merek, toko, atau pemasok (perusahaan), berdasarkan sikap 


yang sangat positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten”. 
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Sedangkan Hasan (2009) menyatakan bahwa “Loyalitas pelanggan adalah 
pelanggan yang tidak hanya membeli ulang suatu barang dan jasa, tetapi juga 
mempunyai komitmen dan sikap yang positif terhadap perusahaan jasa, misalnya 
dengan merekomendasikan orang lain untuk membeli”. 

Payne (2001) menyatakan bahwa “Salah satu yang dapat mempengaruhi 
konsumen dan merupakan faktor yang dapat dikendalikan oleh perusahaan adalah 
stimuli pemasaran yaitu melalui unsur-unsur marketing mix. Unsur-unsur marketing 
mix dalam pemasaran jasa terdiri dari: 1) Produk/Jasa, 2) Harga, 3) Tempat, 
4) Promosi, 5) Orang-orang, 6) Proses: 7) Layanan Pelanggan”. 

Dengan demikian, faktor yang ada dalam bauran pemasaran merupakan 
variabel-variabel yang dapat dimanfaatkan untuk menciptakan kepuasan konsumen, 
dan dalam penelitian ini variabel-variabel tersebut terdiri dari lokasi, produk dan 
pelayanan pada pelanggan. 

Tjiptono (2008) menyatakan “Terciptanya kepuasan konsumen akan 
memberikan manfaat, diantaranya adalah hubungan antara perusahaan dan konsumen 
menjadi harmonis, menjadi dasar bagi pembelian ulang serta terciptanya loyalitas 
konsumen”. 

Hubungan kepuasan dengan loyalitas menurut Boulding dalam Hasan (2009), 
bahwa terjadinya loyalitas merek pada konsumen itu disebabkan oleh adanya 
pengaruh kepuasan atau ketidakpuasan dengan merek tersebut yang terakumulasi 


secara terus-menerus di samping adanya persepsi tentang kualitas produk. 
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Menurut Oliver dalam Tjiptono (2008) ada enam kemungkinan relasi antara 
kepuasan dan loyalitas sebagaimana banyak dijumpai dalam literatur pemasaran, 
yakni: 

1. Berpendapat bahwa kepuasan dan loyalitas pada dasarnya adalah satu 
konstruk yang sama. 

2. Beranggapan bahwa keputusan merupakan konsep inti bagi loyalitas. Tanpa 
kepuasan, loyalitas tidak bakal ada. 

3. Kepuasan hanyalah salah satu komponen dari loyalitas. 

4. Adanya superordinate concept, yaitu ultimate loyalty yang mencakup 
kepuasan dan loyalitas “sederhana”. 

5. Adanya overlapping antara kepuasan dan loyalitas, namun presentase 
overlapping relatif kecil dibandingkan konten masing-masing konstruk 

6. Berpandangan bahwa kepuasan merupakan titik awal tahap transisi yang 
berkulminasi pada tingkat loyalitas terpisah. 


Dalam penelitian ini kerangka berpikir dapat digambarkan sebagai berikut: 


Lokasi 


Produk Kepuasan Loyalitas 
> 


Pelayanan pada 
Pelanggan 


Gambar I.1. Kerangka Berpikir Penelitian 
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I.6. Hipotesis 
Berdasarkan kerangka berpikir di atas, maka dihipotesiskan sebagai berikut: 
1. Lokasi, produk, dan pelayanan pada pelanggan berpengaruh terhadap kepuasan 
konsumen pada percetakan CV. Waty Grafika Medan. 
2. Kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas konsumen pada percetakan 


CV. Waty Grafika Medan. 
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